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Helsingin kaupungin liikuntavirasto on jo vuosia kokenut, että viraston hinnasto ei palvele 
asiakkaita ja viraston henkilökuntaa riittävästi ja päätti keväällä 2015 uudistaa hinnaston. 
Viraston tavoite on hinnastoa kehittämällä lisätä asiakastyytyväisyyttä ja tehostaa asia-
kaspalvelun toimintaa.  
 
Opinnäytetyön lopputuotos on uudistettu hinnasto ja sille tehty käytettävyystestaus. 
Hinnaston uudistamisen tavoite oli parantaa sen käytettävyyttä ulkoasua ja toimintoja sel-
keyttämällä sekä esittämällä hinnastossa asiat ja asiakokonaisuudet kattavasti ja selkeäs-
ti. Hinnaston käytettävyystestauksen tavoite oli kerätä asiakkailta ja viraston henkilökun-
nalta tietoa uuden hinnaston käytettävyydestä ja tietoa analysoimalla tehdä suosituksia 
hinnaston jatkokehittämiseksi. 
Opinnäytetyön tietoperustassa esitellään käytettävyyden ja käytettävyystestauksen teori-
aa. 
Hinnaston toteutus tehtiin ensin analysoimalla hinnaston nykytilanne, jonka jälkeen hin-
naston kehittämiseksi asetettiin tavoitteet. Hinnastoa kehitettiin protoilemalla asetettujen 
tavoitteiden saavuttamiseksi. Hinnaston käytettävyystestauksessa käyttäjät tekivät etukä-
teen valmisteltuja hinnaston käyttöön liittyviä tehtäviä ja suoritusten analysoinnin perus-
teella tehtiin lopuksi ehdotukset hinnaston jatkokehittämiseksi.  
Hinnaston toteutus onnistui aikataulussa ja hinnaston kehittämiseen osallistuneiden viras-
tolaisten mukaan uusi hinnasto palvelee selkeästi paremmin kuin vanha. Uuden hinnas-
ton käytettävyystestauksessa löytyi kuitenkin useita kehityskohteita, joista merkittävimpä-
nä on tilanvarausten hinnoittelusääntöjen selkeys. 
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City of Helsinki Sports Department has experienced for several years that the usability of 
the service catalog isn’t sufficient for customers and employees, and therefore they deci-
ded to renew the catalog in spring 2015. The objective of the renewal is to increase cus-
tomer satisfaction and to improve customer service. 
 
The goal of this thesis was to present the renewal of the service catalog and complete a 
usability test for the renewed catalog. The goal of the catalog renewal was to improve its 
usability by clarifying catalog layout and functions, and also to present services compre-
hensively and clearly. The goal of the usability test was to collect information on the cata-
log usability from the customers and employees and based on the test results to make 
recommendations for future catalog development. 
 
The theoretical part of this thesis presents theory of usability and usability testing. 
 
The first phase in the development project was to analyze the current situation and based 
on the results to set up objectives for development. The development was done with a 
prototyping method. During the usability tests customers made catalog usage tasks pre-
pared in advance, and the final phase was to make recommendations for future catalog 
development based on the analysis of the test results. 
 
The development of the catalog succeeded within a timeline and based on the feedback 
from people involved in the project,  the new catalog works considerably better than the 
old one. However, there are some issues identified by the usage test and one of the most 
important finding was ambiguous pricing rules for booking indoor or outdoor space. 
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1. Johdanto 
Helsingin kaupungin liikuntavirastossa on useita vuosia koettu hinnaston käytön suhteen, 
että se ei palvele henkilökuntaa ja asiakkaita riittävästi. Käyttäjien palautteen mukaan hin-
nastoa on vaikea käyttää, koska tuotteiden etsimiseen kuluu usein paljon aikaa ja hinnas-
tossa olevien tuotteiden ominaisuudet ja soveltuvuus eivät aina olleet käyttäjälle selviä. 
Virasto päätti keväällä 2015 uusia hinnaston ja uusi hinnasto otettaisiin käyttöön vuoden 
2016 alkaen. Hinnaston kehitysprojekti käynnistettiin keväällä 2015. Sen tavoite oli vähen-
tää käyttäjien kokemia ongelmia, nostaa asiakastyytyväisyyttä ja tehostaa asiakaspalve-
lun toimintaa. 
 
Kehitysprojektin tehtävä olisi selvittää hinnaston nykytilanne sen tietosisällön ja käyttäjän 
näkökulmasta, tunnistaa tärkeimmät kehityskohteet, tehdä tarvittavat muutokset ja testata 
uusi hinnasto henkilökunnalla ja asiakkailla ennen sen käyttöönottoa. 
 
Opinnäytetyössä kuvataan hinnaston toteutus ja sen käytettävyystestaus, sekä tarkastel-
laan yleisellä tasolla käytettävyyttä ja sen testausta. 
 
Helsingin kaupungin liikuntaviraston tehtävä on tuottaa monipuolisia palveluja erilaisille 
asiakasryhmille ja aktivoida sekä tukea muita liikuntapalvelujen tuottajia, liikuntaseuroja ja 
liikuntalaitoksia. Viraston keskeisimpiä tehtäviä ovat liikuntapaikkojen tarjoaminen ja kun-
nossapito, ulkoilualueiden ylläpito, ohjatun liikunnan järjestäminen, venesatamien hoita-
minen ja veneurheilun edistäminen, kalastuksen kehittäminen ja valvonta sekä avustusten 
valmisteleminen liikuntajärjestöille ja –laitoksille. 
 
Virastossa toimii viisi osastoa: sisäliikuntapalvelut, ulkoliikuntapalvelut, merelliset palvelut, 
liikunta- ja hyvinvointipalvelut sekä hallintopalvelut. Vakituisen runsaan 400 työntekijän 
lisäksi viraston palveluksessa on vuosittain 100 - 200 määräaikaista kausityöntekijää. 
 
Viraston palveluihin kuuluu: 
 
16 kuntosalia 30 liikuntapuistoa 4 uimahallia 33 venesatamaa 
14 liikuntahallia 42 urheilukenttää 26 uimarantaa 
13 veneiden säi-
lytysaluetta 
2 jäähallia 23 kuntorataa 14 talviuintipaikkaa 
merialueita kalas-
tukseen 
7 tekojääkenttää 19 lähiliikuntapaikkaa 2 maauimalaa 8 saarea 
21 hiihtolatua 51 luistelukenttää 22 ulkoilualuetta 1 leirintäalue 
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Tuotteen soveltuvuuteen liittyen viraston tuotteilla on ominaisuuksia, joiden mukaan ne 
soveltuvat erilaisiin tarkoituksiin. Ominaisuuksia ovat muun muassa tuotteen materiaali, 
mitat ja varustus. Esimerkiksi tuote ’liikuntasali’ sopii usean liikuntalajin harrastamiseen 
riippuen sen ominaisuuksista kuten lattiapinta-ala, korkeus, lattiamateriaali, käytössä ole-
vat lajikohtaiset kiinteät tai siirrettävät varusteet. Liikuntasalin soveltuvuus tarkoittaa sen 
käytettävyyttä eri urheilulajien harrastamiseen, esimerkiksi: koripallo, lentopallo, tanssi, 
judo. Toimipisteellä tarkoitetaan viraston rakennusta tai aluetta, jossa virasto tarjoaa asi-
akkaille palveluita. Hinnoittelusäännöllä tarkoitetaan sääntöjä, joiden perusteella tuotteen 
hinta muuttuu tuotteen käyttötarkoituksen, asiakasryhmän, käyttöajankohdan tai ostomää-
rän mukaan. 
 
2. Hinnasto ja kehittämistavoitteet 
Viraston hintatietoja ylläpidetään useassa paikkaa ja opinnäytetyön kannalta oli tärkeää 
rajata, mitä hintatietoja sisältäviä toimintoja kehitetään. Samoin käytettävyyttä voidaan 
parantaa useilla keinoilla ja oli tärkeää rajata, mitä keinoja käytettävyyden parantamiseksi 
käytetään. Seuraavaksi esitellään viraston hintatietojen ylläpitoa, määritellään rajaus kehi-
tettävälle hinnastolle, päätetään keinot hinnaston käytettävyyden parantamiseksi sekä 
analysoidaan hinnaston nykytilannetta. 
 
2.1 Hinnaston esittely 
Virastolla on tuotteita yli 700 ja niillä erilaisia hintoja yli 2000. Hintoja on enemmän kuin 
tuotteita, koska tuotteen hinta voi muuttua määrän, toimipisteen, asiakasryhmän, käyttö-
ajan ja käyttötarkoituksen mukaan.  Asiakaskunta on laaja käsittäen hyvin eri-ikäisiä ihmi-
siä vaihtelevilla päätelaitteiden käsittelytaidoilla ja tietämyksellä viraston tuotetarjonnasta.  
Edellä mainitut asiat asettavat hinnastolle haasteita. Hinnastossa on suuri määrä hintoja, 
hinnoittelusäännöt ovat monilla tuotteilla monimutkaiset ja tuotteiden ominaisuudet tai 
sisältö pitäisi selvitä kaikille hinnaston käyttäjille. 
 
Viraston tuotteiden hintatiedot on talletettu Excel-tiedostoon, viraston kotisivuille internet-
tiin ja kahteen operatiiviseen järjestelmään (kassa- ja tilanvarausjärjestelmä). Kaikkien 
tuotteiden hinnat eivät ole näkyvissä viraston kotisivuilla. Excel-tiedostossa on kaikki sisä-, 
ulko- ja ohjattuun liikuntaan, veneilyyn, retkeilyyn, kalastukseen ja majoitukseen liittyvät 
hinnat.  
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 Excel-tiedostossa tuotteet ja niiden hinnat näytetään useassa taulukossa tuoteryhmittäin 
ilman tarkempia tietoja tuotteiden ominaisuuksista. Viraston kotisivuilla hinnat ovat tuotteit-
tain tuote-esittelysivuilla, joita on useita satoja. Operatiivisissa järjestelmissä tiedot on 
talletettu järjestelmien tuotetietorakenteeseen. 
 
Excel-tiedostosta on olemassa useita versioita, joista uusimmassa ovat voimassa olevat 
hinnat. Sitä käytetään asiakaspalvelussa ja se voidaan tarvittaessa lähettää asiakkaalle. 
Vanhempia versioita käytetään hinnoittelun apuna, kun verrataan tuotteiden hintojen kehi-
tystä. 
  
Uusimman version hinnat päivitetään vuosittain liikuntalautakunnan päätöksellä ja viraston 
johtajalla on valta tarvittaessa muuttaa hintoja. Muutosten jälkeen muutetut hinnat päivite-
tään manuaalisesti viraston kotisivuille ja operatiivisiin järjestelmiin. 
 
Excel-tiedoston tarkoitus on antaa kokonaiskuva viraston kaupallisesta tuotetarjonnasta. 
Tiedoston tiedoista on helpompi tehdä tuotekohtaista hintavertailua tai etsiä nopeammin 
halutun tuotteen hinta, kuin viraston kotisivuilta tai operatiivisista järjestelmistä. Sen käyt-
täjältä kuitenkin edellytetään tietämystä tuotteiden sisällöstä pelkästään tuotenimiketiedon 
perusteella.  
 
Opinnäytetyössä excel-tiedostoa kutsutaan hinnastoksi. 
 
2.2 Hinnaston kehittämisen rajaukset 
Hinnaston käytettävyyteen voidaan vaikuttaa taulukko 1:n mukaan saatavuudella, ehey-
dellä, helppokäyttöisyydellä, hinnoittelulla ja tuotteistamisella.  
 
Saatavuus Hinnasto on helposti ja viiveettä käytettävissä 
Eheys Hinnaston tiedot ovat oikeita ja ajan tasalla 
Helppokäyttöisyys Hinnaston ulkoasu ja toiminnot ovat selkeitä sekä 
asiat ja asiakokonaisuudet ovat esitetty kattavasti, 
selkeästi ja helposti löydettävästi. 
Hinnoittelu Tuotteen hinnanmuodostus on yksinkertainen, yh-
tenäinen ja tuotteiden hintaerot ovat ymmärrettä-
vissä 
Tuotteistus Tarjotaan asiakkaille niitä tuotteita tai tuotekokonai-
suuksia, joilla on eniten kysyntää 
 
Taulukko 1. Hinnaston käytettävyyden parannuskeinoja 
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Hinnaston kehittämistä opinnäytetyössä käsitellään ainoastaan helppokäyttöisyyden pa-
rantamisen kannalta. 
 
2.3 Hinnaston nykytilanne 
Hinnaston nykytilanne selvitettiin haastattelemalla viraston nimeämää henkilökuntaa ja 
analysoimalla hinnastoa. Haastatteluissa keskityttiin hinnaston käyttöön. Analyysissä kes-
kityttiin hinnaston tekniseen toteutukseen, ulkoasuun ja tuotteiden ryhmittelyyn. 
 
Hinnastosta löytyy kaikki viraston kaupallinen tuotetarjonta, mutta ei kuitenkaan tuotteiden 
tarkempia tietoja niiden ominaisuuksista. Hinnasto on alun perin tehty viraston sisäiseen 
käyttöön hinnoittelun avuksi, mutta sitä on myös alettu käyttämään myyntitilanteissa ja sitä 
on jaettu tarvittaessa myös asiakkaille. Virastossa ei kuitenkaan ole selkeästi määritelty 
hinnaston käyttötarkoitusta asiakaspalvelussa ja myyntitilanteissa. 
 
Hinnastoa käytetään useaan tarkoitukseen: yrityksen johto hinnoittelun apuna, keskitetty 
asiakaspalvelu kaikkien tuotteiden myyntiin, toimipisteet omien tuotteidensa myyntiin ja 
asiakkaat etsivät tuotteita joko tuote/tuoteryhmän tai toimipisteen sijainnin mukaan.  
 
Asiakaskunta on melko vakiintunutta. Asiakkaita on nuorista eläkeläisiin ja he käyttävät 
useita viraston palveluja tai sitten keskittyvät jonkin tuoteryhmän tuotteisiin. 
 
Hinnasto on teknisesti toteutettu MS Excel:llä. Henkilökunta käyttää hinnastoa vaihte-
levasti joko paperitulosteena tai tietokoneelta. Hinnaston tietoja ylläpidetään manuaalisesti 
hallinto-osastolla ja hallinto-osasto vastaa hinnaston jakelusta käyttäjille.  
 
Hinnasto (kuva 1) on pelkistetty excel-taulukko ilman visuaalisia tehokeinoja. Hinnastossa 
ei käytetä kuvia, värejä, tekstin lihavointia tai muita vastaavia keinoja tuote- tai tuoteryh-
mätietojen näkyvyyden korostamiseksi. Hinnaston hinnat on jaettu kymmeneen ryhmään, 
joista jokainen esitellään omassa taulukossaan. Taulukot on nimetty seuraavasti: maksut, 
sisäliikunta, ulkoliikunta, vesitilat, sauna/kokous/mökki, luvat, säilytys, vuokraus, ohjattu 
liikunta, veneily, Rastila. Tuotteet on sijoitettu taulukoissa ylhäältä alaspäin, yksi tuote 
rivillään. Useimmissa taulukoissa on satoja rivejä eikä suurin osa taulukoista sovi koko-
naan yhdelle paperitulosteelle eikä tietokoneen näytölle.  
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Kuva 1. Hinnaston ulkoasu 
 
Tuotteet on ryhmitelty kahteen tasoon. Ensimmäinen taso on toteutettu perustamalla 
useita excel-taulukoita. Toinen taso on toteutettu ryhmittelemällä taulukon tuotteet tarkoi-
tuksen tai ominaisuuden mukaan. Hinnaston sisällön analyysin perusteella ensimmäinen 
taso kuvaa annettavaa palvelua. Toinen taso kuvaa tuoteryhmää. Kuvassa 2 on kuvattu 
hinnaston ryhmittelyn luokat ja siinä on mukana esimerkkejä niiden sisällöstä: 
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Kuva 2. Hinnaston palvelu- ja tuoterakenne 
 
Ryhmittelystä selviää, että toimipistekohtaista ryhmittelyä ei ole. Lisäksi palvelu- ja tuote-
ryhmien sisällössä on useita haasteita. Esimerkiksi tuoteryhmiä on erittäin paljon tai palve-
lu- ja tuoteryhmissä on päällekkäisyyksiä (sama sisältö esimerkiksi palveluna Sau-
na/Kokous ja tuoteryhmänä Sauna). Lisäksi on palveluja tai tuoteryhmiä, jotka voidaan 
ajatella kuuluvan toisen palvelun tai tuoteryhmän alle (esimerkiksi tuoteryhmät majoitus ja 
mökki). Myös osa tuoteryhmistä on virastokohtaisia ja osa selkeästi jonkun toiminta-
alueen tai osaston sisäisiä luokituksia. 
 
Palvelu- ja tuoteryhmien sisällön perusteella voi päätellä, että virastossa ei ole selkeästi 
määritelty palvelun ja tuoteryhmän tarkoitusta hinnastossa. 
 
Tuotteet on sijoitettu tuoteryhmiin vaihtelevalla logiikalla riippuen tuoteryhmästä ja pal-
velusta. Esimerkkejä erilaisista logiikoista: Tuotteet on sijoitettu tuoteryhmiin hinnan pe-
rusteella (Kuva 3), tuotteet on sijoitettu tuoteryhmiin ostettavan määrän mukaan (Kuva 4), 
tuotteita on sijoitettu tuoteryhmiin palvelua tuottavan osaston mukaan. Esimerkiksi kunto-
salituote on tuoteryhmissä ohjattu- ja sisäliikunta. Lisäksi tuotteen kokonaishinnan sijasta 
ilmoitetaan ainoastaan hinnoitteluperusteet (Kuva 5). 
 
Kuvassa 3 viraston vuokrattavat saunat ovat ryhmitelty hinnan mukaan siten, että 
samanhintaiset saunat ovat omassa ryhmässään sattumanvaraisessa järjestyksessä 
välittämättä tuotteen sijainnista tai muista ominaisuuksista. Tämän vuoksi käyttäjän pitää 
käytännössä selata hinnastoa rivi riviltä löytääkseen haluamansa tuotteen.  
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Kuva 3. Tuotteiden sijoittelu tuoteryhmiin hinnan perusteella  
 
Kuvassa 4 kuntoilutuote on sijoitettu tuoteryhmiin ostomäärän mukaan siten, että kerta- ja 
useammassa sarjaostoryhmässä ilmoitetaan, mitkä toimipisteet kyseistä tuotetta tarjoaa. 
Ryhmittelyn vuoksi käyttäjän on vaikea nähdä tuotteen toimipistekohtaista- tai kokonais-
hinnoittelua. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuva 4. Tuotteiden sijoittelu tuoteryhmiin ostettavan määrän mukaan 
 
Kuvassa 5 tuotteen hinnan sijasta ilmoitetaan tuotteen yleiset hinnoitteluperusteet. Vene-
paikkahinnastosta ei ole ilmoitettu, mitä venepaikkoja on myynnissä, mitä ominaisuuksia 
venepaikoilla on ja mikä on kunkin venepaikan kokonaishinta. Käyttäjän on mahdotonta 
etsiä venepaikkahinnastosta haluamansa tuotteen hintaa.  
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Kuva 5. Tuotteen hinnan sijasta ilmoitetaan ainoastaan hinnoitteluperusteet 
Käyttökokemuksia kerättiin nimettyä henkilökuntaa haastattelemalla. Eniten haasteita 
koettiin tuotteiden löytämisessä hinnastosta sekä niiden hinnoitteluperusteissa ja soveltu-
vuudesta asiakkaiden tarpeisiin. Jo pidempään hinnastoa käyttänyt henkilökunta pystyy 
löytämään tuotteet kokemuksen avulla, mutta hinnastoa harvemmin käyttävät kokivat sen 
vaikeaksi. Lisäksi hinnastosta puuttui tuotteita tai se sisälsi tuotteita, joita ei myydä. 
 
Käyttäjäpalautteen perusteella voi päätellä, että haasteita hinnaston tuotteiden löytämisen 
lisäksi oli myös hinnastotietojen eheydessä ja hinnoittelussa. Näitä ei kuitenkaan opinnäy-
tetyössä jatkossa käsitellä. 
 
Tuotteiden löytyminen koettiin vaikeaksi useasta syystä. Hinnastosivujen jaottelu ei selke-
ästi ohjannut käyttäjää oikealle sivulle. Tuotteita oli laitettu ryhmiin, jonne ne käyttäjien 
mielestä ei kuuluisi. Useassa hinnastosivussa tuotteiden ryhmittely ei auttanut käyttäjää 
paikantamaan tuotetta, vaan käyttäjä joutui selaamaan koko sivun tiedot. Useassa sivus-
sa oli satoja rivejä hintatietoja, jolloin hinnastoa vähemmän käyttäneet käyttäjät käytän-
nössä joutuivat selaamaan koko sivuston tiedot. 
 
Toimintatavan tutkiminen tehtiin nimettyjä käyttäjiä haastattelemalla ja heidän toimin-
taansa analysoimalla etukäteen valmisteltujen tehtävien tekemisessä. Käyttäjät oli valittu 
henkilökunnasta, joka joko myy koko viraston tuotetarjontaa, tai sitten toimipisteen tai jon-
kun tuoteryhmän tarjontaa. 
 
Haastatteluissa selvisi, että käyttäjälle tärkein tieto tuotteen löytämiseen on tieto tuotteen 
soveltuvuudesta ja tuotteen sijaintipaikasta. Käyttäjäprofiileja on kolmenlaisia: tuotteen 
soveltuvuus, tuotteen soveltuvuus ja sijainti, sijainti (taulukko 2). 
 
Tuotteen soveltuvuus Soveltuva tuote kaikista viraston toimipisteistä 
 
Esimerkiksi käyttäjä etsii soveltuvaa tuotetta koko 
viraston tuotetarjonnasta joko hintavertailun vuoksi 
tai hänelle ei ole tärkeää tuotteen sijainti (asiakas 
on valmis matkustamaan vähän pidemmälle käyt-
tämään tuotetta). 
Tuotteen soveltuvuus ja sijainti Soveltuva tuote toimipisteessä 
 
Käyttäjä etsii soveltuvaa tuotetta sijainnin perus-
teella (esimerkiksi asiakas etsii soveltuvaa tuotetta 
kotinsa läheltä). 
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Sijainti Toimipisteen tuotetarjonta 
 
Käyttäjä tutustuu viraston tuotetarjontaan sijainnin 
mukaan (esimerkiksi asiakas tutustuu läheisen toi-
mipisteen koko tuotetarjontaan). 
 
Taulukko 2. Käyttäjäprofiilit 
 
Yhteenveto nykytilasta 
 
Hinnaston tekninen toteutus, ulkoasu ja tuoteryhmittely ovat pysyneet samana jo vuosia ja 
henkilökunta on tottunut sitä käyttämään tai tyytynyt sen puutteisiin.  
 
Hinnasto tullaan julkaisemaan nettiversiona asiakkaille vuoden 2016 alusta ja sen laatu-
vaatimukset tulevat kasvamaan. 
 
Hinnaston suurin haaste liittyy tuotteiden ryhmittelyyn, jotta käyttäjän olisi helppo löytää 
haluamansa tuote. Käyttäjäprofiileita on useita ja ryhmittelyn pitäisi tukea niitä kaikkia. 
Ryhmittelyä varten hinnastossa on palvelu- ja tuoteryhmäkohtainen jaottelu, mutta niiden 
sisältö on sekava ja ei palvele tuotteiden etsintää riittävästi. 
 
Sekavuuden syitä on kaksi: Samaa hinnastoa on käytetty myyntitilanteessa ja tuotteiden 
hinnoittelussa. Hinnoittelua varten tehty luokittelu hidastaa tuotteiden etsintää. Lisäksi 
virastossa ei ole selkeästi määritelty palvelun ja tuoteryhmän tarkoitusta hinnastossa. 
 
Hinnastossa ei ole huomioitu riittävästi käyttöliittymän vaikutusta asiakastyytyväisyyteen, 
käyttömukavuuteen ja tehokkuuteen. Käyttöliittymän tilaa ei käytetä tehokkaasti hyväksi. 
Käyttöliittymä ei ohjaa käyttäjää eteenpäin. Käyttöliittymän visuaalista ilmettä ei ole huo-
mioutu asiakastyytyväisyyden kasvattamiseksi. 
 
2.4 Käytettävyys 
Lähes jokaiseen laitteeseen voidaan liittää termi käytettävyys. Käytettävyyden voidaan 
sanoa tarkoittavan sitä, kuinka hyvin laitteen toimintoja voidaan käyttää haluttuun tarkoi-
tukseen. Käytettävyys on kuitenkin abstrakti käsite. Laitteen valmistaja voi sanoa, että 
laite soveltuu käytettäväksi määriteltyihin tarkoituksiin. Laitteen ostaneiden asiakkaiden 
mielipiteet laitteen käytettävyydestä voivat kuitenkin vaihdella suuresti. Itse tuotteen omi-
naisuudet eivät voi täysin ennustaa sen käytettävyyttä, sillä tuotteen käytön onnistuminen 
riippuu paitsi tuotteen laadusta, myös käyttäjän taidosta, tyylistä ja käyttäjän tuotteelle 
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asettamasta käyttötarkoituksesta. Käytettävyys on aina käyttäjä- ja tilannekohtaista 
(Ovaska ym. 2004, 4).  
 
Käytettävyys käsittää menetelmiä ja teorioita, joiden avulla käyttäjän ja tuotteen yhteistoi-
mintaa pyritään tehostamaan sekä saamaan käyttäjän kannalta miellyttävämmäksi (Sink-
konen ym. 2006, 17). Käytettävyys ei ole ainoastaan tietoteknisten tuotteiden ominaisuus, 
vaan esimerkiksi ovellakin on yhtenä ominaisuutena. Käytettävyys käsittelee menetelmiä, 
joilla suunnitellaan käytettävyydeltään hyviä tuotteita tai voidaan arvioida olemassa olevan 
tuotteen käytettävyyttä. (Kuutti 2003, 13-14.)  
 
Käytettävyyttä on tutkittu kymmeniä vuosia ja siitä on olemassa useita määritelmiä. 
Useimmille määritelmille on yhteistä, että käytettävyys jaetaan niissä osatekijöiksi. Tämän 
avulla käytettävyyttä voidaan tutkia konkreettisemmalla tasolla (Sinkkonen 2004). Kaksi 
usein käytettyä määritelmää ovat kansainvälisen standardointiorganisaatio ISO:n (Interna-
tional Organization for Standardization) sekä Nielsenin käytettävyyden määritelmät, joissa 
molemmissa käytettävyys jaetaan pienemmiksi osatekijöiksi. 
 
ISO on kansainvälinen standardisointijärjestö, joka kehittää ja julkaisee kansainvälisiä 
standardeja. ISO 9241-standardi käsittelee näyttöpäätteillä tehtävän työn ergonomisia 
vaatimuksia. Järjestelmän ja ihmisen välistä vuorovaikutusta käsittävän standardin käytet-
tävyyttä käsitellään osassa ISO 9241-11. Sen mukaan käytettävyydellä tarkoitetaan sitä, 
kuinka tuottavasti, tehokkaasti ja miellyttävästi tuotetta voidaan käyttää tavoitteiden saa-
vuttamiseksi. Käytettävyydelle on annettu kolme attribuuttia: tuottavuus, tehokkuus ja 
miellyttävyys (taulukko 3). 
 
tuottavuus        Kuinka hyvin käyttäjä saavuttaa tavoitteensa 
tehokkuus        Paljonko resursseja käytetään suhteessa tavoitteiden saavuttamiseen 
miellyttävyys   Tuotteen käytön hyväksyntä ja käyttömukavuus 
 
Taulukko 3. Käytettävyyden attribuutit ISO 9241-standardin mukaan 
 
 
Nielsenin (1993, 26) mukaan käytettävyyteen liittyy viisi osatekijää: opittavuus, tehokkuus, 
muistettavuus, virheettömyys, tyytyväisyys (taulukko 4). 
 
  
opittavuus               Tuotteen käyttö tulee olla helppo ja nopea oppia 
tehokkuus               Tuotteen käyttö on nopeaa 
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muistettavuus     Tuotteen käyttö on tehokasta kun käyttäjä palaa käyttämään 
tuotetta oltuaan käyttämättä sitä jonkun aikaa  
virheettömyys        Käyttäjä tekee mahdollisimman vähän virheitä 
tyytyväisyys           Tuotteen käyttö on miellyttävää käyttäjälle 
 
Taulukko 4. Käytettävyyden attribuutit Nielsenin mukaan 
 
 
 
Lisäksi Nielsen kuvaa (kuva 6) käytettävyyden osana koko järjestelmän hyväksyttävyyttä. 
Järjestelmän hyväksyttävyydellä tarkoitetaan, kuinka hyvin järjestelmä pystyy toteutta-
maan käyttäjän kaikki tarpeet.  
 
 
Kuva 6. Nielsenin kuvaus käytettävyydestä osana koko järjestelmän hyväksyttävyyttä. 
 
Käytettävyyden arviointimenetelmiä ja käytettävyysluokitteluja on kehitetty useita. Rii-
hiahon (2000b) mukaan menetelmät voidaan jakaa kahteen ryhmään: asiantuntija-
arvioinnit ja käyttäjätestit. 
 
Asiantuntija-arvioinneissa tuotteen käytettävyyttä arvioivat asiantuntijat. Tuotteen loppu-
käyttäjät eivät ole mukana arvioinnissa. (Korvenranta 2005) Käyttäjätesteissä käytettä-
vyyttä arvioidaan testaamalla tuotetta loppukäyttäjien kanssa (Nielsen 1995). Molempien 
arviointimenetelmien tarkoituksena on löytää käytettävyysongelmia, ja ne toimivat parhai-
ten yhdisteltynä. Käyttäjätestien avulla saadaan selville millaisissa tilanteissa ja missä 
tehtävissä käyttäjällä on ongelmia. Asiantuntija-arviointi kertoo, mistä ongelmat johtuvat ja 
mitä ongelmien parantamiseksi voidaan tehdä. (Kosonen 2004, 320). Mikään käytettä-
vyysmenetelmä ei ole kuitenkaan toistaan poissulkeva eikä yhden käytettävyysmenetel-
män tuloksiin tule luottaa liian paljon (Nielsen 1993, 224). 
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Käytettävyyden arviointimenetelmiä voidaan käyttää tuotekehityksessä ja lopullisen tuot-
teen arvioinnissa. Tuotekehityksessä tehdyt käytettävyyden arvioinnit tuovat taloudellista 
säästöä, kun tuotteen käyttötehokkuus paranee ja tuotteen virheitä saadaan vähennettyä. 
Lisäksi käytettävyysarvioinnit kehittävät tuotekehittäjiä ottamaan käyttäjien tarpeet pa-
remmin huomioon. (Sinkkonen ym. 2002, 301) 
 
Heuristinen arviointi on käytettävyyden arviointimenetelmä, jossa asiantuntijat tutkivat 
järjestelmän käyttöliittymää tavoitteena selvittää, kuinka hyvin se täyttää käytettävyysperi-
aatteet eli heuristiikat (Dumas & Redish 1999, 65). Heuristiikat ovat lista sääntöjä ja ohjei-
ta, joita tuotteen käyttöliittymän tulisi noudattaa ollakseen hyvä käytettävyydeltään (Kuutti 
2003, 47).  
 
Heuristinen arviointi on yksi käytetyimpiä arviointimenetelmiä. Se voidaan suorittaa jo tuot-
teen varhaisessa kehitysvaiheessa, mikä on harvoin mahdollista oikeiden käyttäjien kans-
sa (Nielsen & Molich 1990). Kun havaitut käytettävyysongelmat korjataan mahdollisimman 
aikaisessa vaiheessa, voidaan saavuttaa huomattavia säästöjä (Kuutti 2003, 48). Heuris-
tinen arviointi on myös nopea ja halpa toteuttaa, sillä arviointitilannetta ei tarvitse etukä-
teen juuri valmistella. Lisäksi osallistujien motivointi arviointiin on helppoa (Nielsen & Mo-
lich 1990). 
 
Ensimmäiset heuristiikat kehitettiin 1980-luvulla, jolloin ne olivat usein laajoja sääntöko-
koelmia, sisältäen satoja yksityiskohtaisia ohjeita. Laajuutensa vuoksi nämä todettiin kui-
tenkin epäkäytännöllisiksi ja alettiin suosia kevyempiä heuristiikkalistoja.  (Kuutti 2003, 
47). Yksi käytetyimmistä on Nielsenin heuristiikkalista (Nielsen 1993, 115–154), jossa 
kuvataan 10 käytettävyyden heuristiikkaa (taulukko 6). 
 
  
Vuorovaikutus käyttäjän kanssa tulee olla yksinkertaista ja luonnollista 
Vuorovaikutuksessa tulee käyttää käyttäjän kieltä 
Käyttäjän muistin kuormitus tulee minimoida 
Käyttöliittymän tulee olla yhdenmukainen 
Järjestelmän tulee antaa käyttäjälle palautetta reaaliajassa 
Ohjelmassa ja sen osissa tulee olla selkeät poistumistiet 
Tuetaan oikopolkuja ja tehokasta työskentelyä 
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Virheilmoitusten tulee olla selkeitä ja ymmärrettäviä 
Vältetään virhetilanteisiin joutumista 
Käyttöliittymässä tulee olla avustustoiminnot ja käyttöohjeet 
 
Taulukko 6.  Nielsenin heuristiikkalista 
 
 
Nielsenin listan lisäksi on kehitetty useita muitakin heuristiikkalistoja. Asiantuntijat ovat 
täydentäneet Nielsenin listaa ja luoneet myös uusia listoja. On olemassa myös yleisiä 
käytettävyysstandardeja ja yritykset ovat luoneet omia tyyliohjeistuksiaan. (Korvenranta 
2005) Arvioinnin laatu ja saavutettavat tulokset ovat erittäin riippuvaisia asiantuntijoiden 
kokemuksesta (Po, Howard, Vetere & Skov 2004). Parhaaseen lopputulokseen päästään, 
mikäli arvioija on sekä sovellusalueen että käytettävyyden asiantuntija (Riihiaho 1996). 
Yksi arvioija voi tällöin löytää jopa 60 % käytettävyysongelmista (Nielsen 1993, 161). Niel-
sen (1993, 162) suosittelee, että arvioijiksi valitaan henkilöitä, joilla on vahva tietämys 
käytettävyydestä. 
 
Kognitiivinen läpikäynti on toinen tunnettu asiantuntija-arvioinnin menetelmä. Kognitiivi-
nen läpikäynti eroaa heuristisesta arvioinnista, sillä siinä keskitytään oppimisen helppou-
teen, kun taas heuristinen arviointi tarkastelee käytettävyyttä huomattavasti laajemmalla 
tasolla (Ranne 2005). Kognitiivisessa läpikäynnissä tuotteen käytön oppimisen uskotaan 
tapahtuvan luonnollisimmin tutkimalla ja kokeilemalla uutta tuotetta (Wharton,Rieman, 
Lewis & Polson 1994, 105–107).  
 
Kognitiivisessa läpikäynnissä arvioija suorittaa tuotteen tukemat toiminnot läpi, tarkastel-
len samalla kuinka hyvin tuotteen käyttöliittymä tukee käyttäjää oppimisessa, tavoitteiden 
saavuttamisessa sekä toimintojen löytymisessä (Riihiaho 1996). Menetelmä voidaan ja-
kaa viiteen eri vaiheeseen: esiselvitys, arvioitsijoiden valinta, kognitiivinen läpikäynti, tu-
losten analysointi sekä havaittujen ongelmien korjaus (Wharton ym. 1994, 106). Kognitii-
visen läpikäynnin voi tehdä joko yksittäinen arvioija tai ryhmä esimerkiksi eri alojen asian-
tuntijoita. Jotta arviointi olisi tehokasta, tulisi ainakin yhden arvioijan olla perehtynyt käytet-
tävyyteen. (Wharton ym. 1994, 109) 
 
Menetelmä soveltuu käytettäväksi jo tuotekehityksen alkuvaiheessa, sillä arviointi voidaan 
suorittaa pelkän järjestelmäkuvauksen tai prototyypin avulla. Menetelmää kuitenkin arvos-
tellaan siitä, että se keskittyy ainoastaan tarkastelemaan opittavuutta unohtaen käytettä-
vyyden muut osatekijät. Menetelmää ei pidetä tehokkaana ja luotettavana käytettävyyden 
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ainoana arviointimenetelmänä, vaan sen katsotaan soveltuvan täydentämään muita arvi-
ointimenetelmiä. (Wharton ym. 1994, 108) 
 
Heuristisen arvioinnin ja kognitiivisen läpikäynnin lisäksi on kehitetty useita muitakin käy-
tettävyyden arviointimenetelmiä, joita voidaan käyttää tuotekehityksessä tuotteen käytet-
tävyyden parantamiseksi. Mackin ja Nielsenin (1994, 5-6) mukaan tällaisia menetelmiä 
ovat: muodollinen käytettävyystarkistus, piirreläpikäynti, yhtenäisyysarviointi, standardi-
katselmus ja suosituksiin perustuva arviointi.  
 
Muodollinen käytettävyystarkistus on kuusivaiheinen arviointimenetelmä, jossa yhdiste-
tään heuristista arviointia sekä yksinkertaistettua kognitiivista läpikäyntiä (Nielsen 1995).  
Piirreläpikäynti keskittyy tarkastelemaan tuotteen toimintoja siten, että vastaavatko toimin-
not oikean loppukäyttäjän tarpeita. (Mack & Nielsen 1994, 6). Yhtenäisyysarvioinnissa 
tarkastellaan, kuinka yhtenäinen tuote on toiminnoiltaan ja terminologialtaan (Faulkner 
2000, 180). Standardikatselmuksessa standardien asiantuntijat arvioivat, kuinka hyvin 
tuote noudattaa standardeja tai jonkin yrityksen määrittelemiä sääntöjä (Mack & Nielsen 
1994, 6). Suosituksiin perustuvassa arvioinnissa asiantuntijat tarkastelevat, kuinka hyvin 
tuote noudattaa yleisesti julkaistuja käytettävyyskriteereitä (Faulkner 2000, 179, 181). 
 
2.5 Käyttäjätestit 
Käyttäjätesteissä tuotteen todelliset loppukäyttäjät osallistuvat käytettävyyden arviointiin 
(Mack & Nielsen 1994, 2). Arviointi tapahtuu havainnoimalla käyttäjää, joka suorittaa tuot-
teella etukäteen laadittuja testitehtäviä. Käyttäjätestauksen avulla etsitään vastauksia sii-
hen, miksi jokin tuotteen ominaisuuden käytettävyys on huono ja miten tätä ominaisuutta 
voitaisiin korjata. Käyttäjätestissä selviävät myös tuotteesta sellaiset ominaisuudet, jotka 
ovat käytettävyydeltään hyviä. (Koskinen 2005) Sinkkosen ym. (2006: 279) mukaan käyt-
täjätesti on ainoa objektiivinen tapa mitata tuotteen käytettävyyttä. 
 
Käyttäjätestauksen tekeminen ei usein kuitenkaan ole mahdollista, koska sen järjestämi-
nen vaatii enemmän resursseja, kuin useimmat muut menetelmät. Testihenkilöiden löytä-
minen, testauksen valmistelu ja toteuttaminen sekä tulosten analysointi on hidasta. Käyt-
täjätestauksen kustannukset ovat korkeammat kuin useimmissa asiantuntija-arvioinnin 
menetelmissä. (Nielsen 1993; 1995) Käyttäjätestien haasteena on myös, että testien suo-
rittamista varten tuotteesta pitää olla toimiva prototyyppi. Siksi käytettävyystestaus sovel-
tuu harvoin arviointimenetelmiksi tuotekehitysvaiheessa. (Riihiaho 2000a, 11) 
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Käyttäjätestaus on kuitenkin tärkeimpiä arviointimenetelmiä suuremmista resurssivaateis-
ta huolimatta, koska sen avulla tutkitaan, kuinka ihmiset todellisuudessa käyttävät tuotteita 
ja millaisia ongelmia he kokevat tuotteen aidoissa käyttötilanteissa (Nielsen 1993,165).  
 
Käyttäjätesti jaetaan Sinkkosen ym. (2006, 280–281) mukaan kolmeen vaiheeseen: testin 
suunnittelu, testin suorittaminen sekä analysointi ja raportointi. 
 
Käyttäjätestin ensimmäinen vaihe on testauksen suunnittelu. Suunnittelun alussa määri-
tellään testauksen tavoitteet (Nielsen 1993, 170) ja miten ja kuinka monta ja millä perus-
teilla testaajat valitaan (Sinkkonen ym. 2006, 283–284). Suunnitelmassa tulee varmistaa, 
että testin aikana saadaan kerättyä tietoa, joka auttaa parhaiten käytettävyysongelmien 
löytymistä. Testaussuunnitelmaan kirjataan toimintatavat, testitehtävät ja testin kulku. 
(Koskinen 2005, 189–190.) Suunnitteluvaiheessa määritellään, miten testin järjestäjä voi 
testin aikana osallistua tai mahdollisesti neuvoa testaajia, jotta testin tulokset olisivat ver-
tailukelpoisia (Kuutti 2003,75). Testitehtävät tulee määritellä yksityiskohtaisesti (Nielsen 
1993). Testitehtävien on tuettava tuotteen aitoa käyttötapaa ja niiden tulee sisältää käyttö-
liittymän olennaisimmat osat. Tehtävät tulee suunnitella niin, että testaaja ehtii tehdä teh-
tävät suunnitellussa ajassa. Testitehtävissä tulee määritellä, mitä testaajan tulee saada 
tehtävien tulokseksi (Koskinen 2005, 189–191) sekä testitehtävien aikana käytettävät käy-
tettävyyden arviointi- ja tiedonkeruumenetelmät (Sinkkonen ym. 2006, 285–287). 
 
Nielsenin (1993) mukaan 3-5 testaajaa on riittävä määrä ja on tutkittu, että määrän lisää-
minen yli kuuden ei ratkaisevasti nosta löydösten määrää (Parkkinen 2002, 147).  Testaa-
jien määrän lisääminen lisää testin kustannuksia ja tulosten käsittelyyn menevää aikaa 
(Sinkkonen ym. 2006, 284.) Rubinin (1994, 119) mukaan testitulokset ovat luotettavia ai-
noastaan silloin, kun testaajat ovat tuotteen tyypillisiä loppukäyttäjiä. Osallistujien valin-
nassa tulee huomioida myös, ketkä testin järjestäjistä osallistuvat testitilanteeseen ja mit-
kä ovat heidän roolinsa (Nielsen 1993, 171).  
 
Käyttäjätestauksen suunnitteluvaiheen lopussa tehdään pilottitesti, jotta käyttäjätestistä 
löydettäisiin mahdolliset ongelmat ennen oikeita testejä. Testaajien saaminen käytettä-
vyystesteihin on yleensä vaikeaa ja pilotin tavoitteena on, että testausjärjestelyiden tai 
testitehtävien puutteiden vuoksi ei yhtään testausta jouduta hylkäämään. (Rubin 1994, 
225)  
 
Testitilanteet voidaan järjestää joko erillisessä testaustilassa tai tuotteen todellisessa käyt-
töpaikassa. (Riihiaho 2000a, 8-9) Testaustilassa testin järjestäminen on helpompaa, mutta 
vaatii enemmän resursseja kuin todellisessa tuotteen käyttöpaikassa (Dumas & Re-
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dish1999, 92–93). Tuotteen käyttöpaikassa olosuhteet ovat aidot ja arviointi voidaan teh-
dä ilman testaajan ja arvioijan vuorovaikutusta, mutta ulkopuoliset voivat häiritä testaajaa 
(Riihiaho 2000a, 8-9).  
  
Testaajilla on yksilöllisiä eroja, jotka heikentävät testien luotettavuutta. Siksi testaajien 
valinta vaikuttaa suuresti tuloksiin. (Nielsen 1993, 165–166) Testauksessa on huomioitava 
myös testaajien sosiaaliset vaikutukset tuloksiin (Nielsen 1993, 169), testaajien kulttuu-
rierot sekä erityisryhmien ominaisuudet (Burmeister 2000a, 2000b). 
 
Käyttäjätestauksen toinen vaihe on käyttäjätestin suorittaminen. Testitilanteessa pyri-
tään siihen, että testaaja tuntee olonsa miellyttäväksi (Dumas & Redish 1999,276). Testi-
tulokset saattavat vääristyä esimerkiksi testihenkilön hermostuneisuuden vuoksi (Kuutti 
2003, 74). Usein ennen testitehtäviä käyttäjältä kerätään taustatietoa, esimerkiksi testi-
käyttäjän ikä, ammatti sekä osaamistaso testauksen kohteesta (Sinkkonen ym. 2006, 
289).  Testin alussa esitellään testitila ja testin kulku, sekä ohjeistetaan testikäyttäjä testiä 
varten. Testikäyttäjälle tulee korostaa, että testin tarkoitus on testata tuotetta, eikä testaa-
jaa ja testin voi keskeyttää milloin tahansa. Testikäyttäjälle ei kerrota testin aikana hänen 
tekemistä virheistä. Testitulokset tulee säilyttää luottamuksellisina ja se myös kerrotaan 
testattavalle. (Nielsen 1993, 181–182, 184) 
 
Testissä testaaja suorittaa ennalta määriteltyjä tehtäviä, jotka annetaan hänelle yksi ker-
rallaan. On suositeltavaa, että testitehtävät annetaan testaajalle sekä suullisesti että kirjal-
lisena. (Sinkkonen ym. 2006, 289) Testitehtävien aikana arvioijien tulisi olla mahdollisim-
man huomaamattomia ja ainoastaan tarkkailla tehtävien tekoa (Rubin 1994, 231). Arvioi-
jan on suositeltavaa olla mahdollisimman vähän vuorovaikutuksessa testaajan kanssa 
eikä hän saa esittää omia mielipiteitään testattavasta tuotteesta. Testaajat ovat usein 
epävarmoja tehtävän ratkaisusta oikean ratkaisun löytymisen jälkeenkin ja saattavat lopul-
ta päätyä väärään vastaukseen. Ohjaajan tuleen ohjeistaa testaajaa aina ilmoittamaan, 
kun on mielestään ratkaissut tehtävän. (Koskinen 2005, 192–194.)  
 
Arvioijan ei pidä osoittaa testaajalle milloin tämä toimii tuotteen toimintojen kannalta oikein 
tai väärin. Arvioija voi kuitenkin neuvoa käyttäjää, jos hän ei pysty ratkaisemaan tehtävää. 
Näin testaaja ei ärsyynny testitilanteeseen. (Nielsen 1993, 190.) Ohjaajan tehtävä on huo-
lehtia siitä, että testaaja tuntee tuotteen käyttöön liittyvien ongelmien johtuvan itse tuot-
teesta. Testitilanteen aikana tarkkailijat eivät saa ajatella, mihin tulokseen testaaja tulee 
päätymään, koska silloin tarkkailijoiden havainnot voivat vääristyä.  
 
Testitehtävien suorittamisen jälkeen kerätään testaajalta palaute kyselylomakkeella tai 
haastatellen. Haastattelun avulla voidaan keskittyä juuri kyseisen testaajan kokemiin on-
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gelmiin. Toisaalta haastattelussa saatu aineisto ei ole yhtä helposti analysoitavissa kuin 
kyselylomakkeilla kerätty aineisto. (Koskinen 2005, 195–196.) 
 
Analysointi ja raportointi voidaan jakaa neljään vaiheeseen: aineiston esiprosessointi, 
aineiston analysointi, korjausehdotusten muodostaminen ja raportin tuottaminen ja tulos-
ten esittäminen (Koskinen 2005, 197–198.). 
 
Aineiston esiprosessoinnissa kerätään testauksen aikana saatu materiaali yhteen (Koski-
nen 2005, 198). Aineisto saattaa olla useassa muodossa ja esimerkiksi muistiinpanot se-
kä tallenteet tulee kirjoittaa puhtaaksi ja aineisto syöttää koneelle (Kuutti 2003, 78–79). 
 
Kun raaka-aineisto on käsitelty, tehdään varsinainen tulosten analysointi. Käyttäjätestauk-
sen tuloksista voidaan suoraan mitata muun muassa virheiden määrää, tehtävien suori-
tusaikaa, tehtyjen toimintojen määrää ja kyselylomakkeiden monivalintatehtävien vastauk-
sia. Testitilanteesta äänitetty aineisto, haastatteluaineisto ja tarkkailijoiden kirjaamat huo-
miot on analysoitava. Havainnot voidaan ryhmitellä esimerkiksi tehtävien tai tuotteen omi-
naisuuksien perusteella. (Koskinen 2005, 197–199.) On suositeltavaa aloittaa analysointi 
sellaisista tehtävistä, joissa testihenkilöillä oli eniten vaikeuksia ja priorisoida löydökset 
(Rubin 1994, 274). Analysoinnissa käytetään yleisesti Nielsenin (1993, 103) viisiportaista 
käytettävyysongelmien luokittelua (taulukko 7):  
 
  
Luokka  
0 Ei käytettävyysongelma 
1 Kosmeettinen käytettävyysongelma - Korjataan, mikäli on aikaa  
2 Pieni käytettävyysongelma - Matala prioriteetti 
3 Merkittävä käytettävyysongelma - Korkea prioriteetti 
4 Katastrofaalinen käytettävyysongelma - Välttämätöntä korjata 
 
Taulukko 7.  Nielsenin käytettävyysongelmien luokittelu 
 
Analysoinnin tulokset raportoidaan. Raportissa esitetään tutkimus ja tutkimustulokset. 
Virhetilanteiden ratkaisua kannattaa tehdä yhteistyössä tuotteen kehittäjien kanssa. (Kos-
kinen 2005, 199–200) Katastrofaaliset ongelmat tarkoittavat, että tuotteelle ei ole tehty 
käyttäjätestejä riittävän ajoissa ja jälkikäteen korjaaminen on työlästä. Pienten ongelmien 
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korjaaminen on usein helppoa ja korjaaminen saattaa selkeyttää järjestelmää hyvinkin 
merkittävästi. (Sinkkonen ym. 2006, 292.)  
 
On myös määritetty useita muita käyttäjätestimenetelmiä, joilla tuotteen käytettävyyttä 
voidaan arvioida ja testata todellisten käyttäjien kanssa. Muita käyttäjätestauksen mene-
telmiä ovat esimerkiksi: ääneen ajattelu, paritestaus, ryhmäläpikäynti, vapaa läpikäynti ja 
visuaalinen läpikäynti. 
 
Ääneen ajattelussa testikäyttäjä tekee ennalta laadittuja tehtäviä ja kertoo koko ajan, mitä 
on tekemässä ja miksi. Ääneen ajattelu vaatii onnistuakseen testikäyttäjältä puheliaisuutta 
sekä rentoa, läsnä olevaa ohjaajaa. Toisille testihenkilöille ääneen puhuminen saattaa olla 
vaikeaa tai jännittävää, ja siksi testin tekeminen saattaa vaikeutua. (Sinkkonen ym. 2006) 
 
Paritestaukseen osallistuu kaksi käyttäjää, jotka tekevät yhdessä ennalta laadittuja tehtä-
viä keskustellen samalla valinnoistaan keskenään. Ääneen ajattelun on todettu tapahtu-
van paljon luonnollisemmin ja tuloksekkaammin, kun testikäyttäjät saavat kertoa ajatuksi-
aan toisilleen. Menetelmän haasteeksi muodostuu usein sopivien parien löytäminen. On 
suositeltavaa, että testikäyttäjät ovat taidoiltaan ja tiedoiltaan suhteellisen tasavertaisia. 
Paritestaus soveltuu opittavuuden, muistettavuuden ja virhetilanteiden määrän arviointiin. 
(Riihiaho 2000b)  
 
Ryhmäläpikäyntiin osallistuu todellisia käyttäjiä, käytettävyyden asiantuntijoita sekä tuote-
suunnittelijoita, jotka kaikki ovat testissä testikäyttäjinä. Järjestelmää esitellään käyttäjille 
piirrettyinä kuvina, joista osallistujat kirjoittavat ylös, mitä toimintoja he tekisivät kunkin 
kuvan kohdalla. Sen jälkeen osallistujat keskustelevat ryhmässä havainnoistaan. Ryhmä-
läpikäynti on yksi harvoista käyttäjätestimenetelmistä, joka ei edellytä valmista tuotetta tai 
sen prototyyppiä. (Bias 1991) Menetelmä soveltuu parhaiten opittavuuden arviointiin, kos-
ka tuotetta arvioidaan ainoastaan paperiversion avulla (Riihiaho 2000b).  
 
Vapaassa läpikäynnissä käyttäjä testaa tuotetta vapaasti ilman ohjeistusta tai ennalta 
määriteltyjä testitehtäviä. Menetelmä vaatii kuitenkin tarkan testisuunnitelman ja tavoittei-
den asettelun, jotta se olisi tehokas. Menetelmän tehokkuus riippuu testikäyttäjän tiedois-
ta, taidoista ja kokemuksista. Ohjaajan tehtävä on ainoastaan tarkkailla käyttäjää ja hänen 
on tunnettava testattava tuote hyvin. Menetelmä vaatii valmiin tuotteen tai toimivan proto-
tyypin, mikä rajoittaa menetelmän käyttöä. (Sinkkonen ym. 2006, 287)  
 
Visuaalisessa läpikäynnissä kerätään tietoa, kuinka käyttäjä tulkitsee tuotetta ja sen toi-
mintoja. Menetelmä sopii parhaiten täydentämään perinteistä käytettävyystestausta. Visu-
aalisessa läpikäynnissä ohjaaja pyytää käyttäjää tarkastelemaan tuotetta, kuvailemaan 
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näkemäänsä ja pohtimaan toimintojen tarkoitusta. Tavoitteena on ymmärtää muun muas-
sa kuinka käyttäjä tarkastelee tuotetta, mihin hän kiinnittää huomion ja mitkä termit ovat 
luontevia käyttäjälle. (Riihiaho 2000a, 83) 
  
Käytettävyyden arviointimenetelmiä on myös kehitetty erityisryhmille. Esimerkiksi lasten 
kanssa tehtävää käytettävyyden arviointia varten on kehitetty vertaisopetus. Siinä lapsi 
tutustuu ensin testattavaan tuotteeseen itsekseen, jonka jälkeen hän opettaa tuotteen 
käyttöä toiselle lapselle arvioijan havainnoidessa opetusta taustalla. (Höysniemi, Hämä-
läinen & Turkki 2003)  
 
Varsinaisten arviointimenetelmien lisäksi on olemassa useita tiedonkeruumenetelmiä, 
jotka soveltuvat käytettävyyden arviointiin (Nielsen 1993, 207). Tällaisia tiedonkeruumene-
telmiä ovat esimerkiksi: haastattelu ja käyttäjäkysely (Nielsen 1993).  
 
Haastatteluja hyödynnetään paljon käytettävyyden arvioinnissa. Haastattelu voi olla va-
paamuotoista keskustelua tai seurata tarkasti ennalta laadittuja kysymyksiä. Käyttäjätes-
timenetelmien yhteydessä on usein tehokasta käyttää teemahaastattelua, jossa ohjaajalla 
kysyy ennalta laadittuja kysymyksiä, mutta haastattelussa voidaan käsitellä myös muita 
asioita (Faulkner 2000, 42–43).  
 
Käyttäjäkyselyissä on tärkeää motivoida testaajat vastaamaan kyselyihin. Kysymykset 
tulee laatia käyttäjätestaukselle asetettujen tavoitteiden mukaan. Kysymysten järjestys 
tulee olla tarkkaan harkittu ja vastausvaihtoehdot selkeitä. Kyselyissä voi olla kysymyksiä, 
joihin vastataan omin sanoin, tai monivalintakysymyksiä, joissa vastaus valitaan eri vaih-
toehdoista. (Nielsen 1993, 211–212)  
 
3. Hinnaston uusiminen ja käytettävyystestaus 
Opinnäytetyön empiria-osuus jakaantuu kahteen osaan: hinnaston uusimiseen ja uusitulle 
hinnastolle tehtävään käytettävyystestaukseen. Hinnaston uusimisessa valitaan toteutus-
menetelmät, määritellään vaatimukset ja toteutetaan uudistukset. Toteutuksessa on ku-
vattu ainoastaan olennaisimmat projektin onnistumisen kannalta tehdyt vaiheet. Käytettä-
vyystestaus tehtiin käyttäjätestillä, jonka jälkeen testin tulosten perusteella hinnaston käy-
tettävyyttä arvioitiin Nielsenin käytettävyysattribuuttien mukaan. 
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3.1 Toteutuksen valmistelu 
Uuden hinnaston toteuttamiseksi päätettiin menetelmä, jolla hinnasto tuotetaan. Menetel-
mäksi määriteltiin kaksi työvaihetta: uudistamisvaatimusten määrittäminen ja työtapojen 
sopiminen tavoitteiden saavuttamiseksi. 
 
Vaatimukset työstettiin ryhmätyönä hinnaston pääkäyttäjien kanssa käyttäen lähtötilan-
teena nykytilan analyysin tuloksia. Vaatimuksiksi saatiin: Uuden hinnaston tarkoitus on 
palvella myyntiä ja hinnoittelun apuna käytetään jatkossa vanhaa hinnastoa. Hinnaston 
pitää tukea tuote/tuoteryhmä-, palvelu- ja toimipistekohtaisia näkymiä. Tuotteiden soveltu-
vuustietoja lisätään hinnastoon. Hinnaston sivuilla siirtyminen ja hinnaston selaaminen 
pitää olla niin helppoa, että käyttäjä ei tarvitse siihen erillisiä ohjeita ja oppii toiminnan hy-
vin nopeasti. Hinnaston visuaalista ilmettä parannetaan. 
 
Hinnaston tarkoitus on palvella myyntiä. Päätettiin, että hinnastoa uudistetaan palvele-
maan myyntitilannetta ja hinnoittelua varten olevat tuoteryhmä- ja palvelurakenteet tarvit-
taessa poistetaan. 
 
Hinnaston pitää tukea tuote/tuoteryhmä-, palvelu- ja toimipistekohtaisia näkymiä. Hinnas-
tossa pitää olla yksi hakemistosivu, josta näkee palveluittain koko tuotetarjonnan joko tuo-
te- tai tuoteryhmätasolla ja hakemisto pitää kokonaisuudessaan mahtua päätelaitteen 
näytölle. Hakemiston palvelut/tuote/tuoteryhmät nimetään mahdollisimman paljon nykyis-
ten vakiintuneiden nimien mukaan. Hakemistosivulta pitää pystyä helposti siirtymään halu-
tulle hinnastosivulle ja takaisin.  
 
Tuotteen soveltuvuustietoja lisätään hinnastoon vuokrattaville liikuntatiloille, liikuntakurs-
seille ja venepaikoille. Lisäksi asiakas voi siirtyä hinnastosta suoraan etsimänsä tuotteen 
tuote-esittelytietoihin viraston kotisivuille. 
 
Helppokäyttöisyyden parantamiseksi navigointihierarkia minimoidaan ja navigointitoimin-
not hinnaston sivuilla tehdään yhteneviksi. 
 
Visuaalista ilmettä parannetaan seuraavilla keinoilla: Kaikki hinnastosivun tiedot pitää 
mahtua näkymään kuvaruudulle ilman vieritystä. Hinnastosta poistetaan kaikki myyntiin 
liittyvä turha tieto tilan säästämiseksi, esimerkiksi tuotteiden verotukseen liittyvät tiedot. 
Yksittäisen tuotteen tiedot ilmoitetaan yhdellä rivillä. Tuoterivien luettavuutta parannetaan 
siten, että rivit erotellaan toisistaan eri väreillä.  
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Toteuttamisen työtavaksi sovittiin protoileminen, jossa henkilökunta testaa säännöllisesti 
hinnastoa uudistustyön aikana ja hinnastoa kehitetään saadun palautteen mukaan. Ensik-
si tehdään hinnaston hakemisto ja yksi hinnastosivu. Näin palvelu- ja tuotejaottelu saa-
daan uudistettua ja saadaan sovittua myös hinnaston visuaalinen ilme, jota käytetään 
myöhemmin hinnaston kehittämistyössä. Hinnasto tehdään MS Power Point:lla (PP), joka 
tukee kaikkia uudelle hinnastolle määriteltyjä vaatimuksia. Kaikki tuote- ja hintatiedot talle-
tetaan PP:n taulukoihin, joista ne ovat ylläpidettävissä viraston oman henkilökunnan toi-
mesta vaatien ainoastaan PP:n perusosaamista.  
 
Tuoteryhmä- ja palvelutietojen tietosisällön uudistamisessa sovittiin tietosisällön vaati-
muksiksi: Tuoteryhmän tarkoitus on ryhmitellä tuotteet niiden käyttötarkoituksen mukaan. 
Palvelun tarkoitus on kertoa, minkälaista palvelua viraston henkilökunta antaa tai millaisia 
lupia asiakkaalle annetaan viraston hallinnoimien tilojen, alueiden tai laitteiden käyttöön. 
Palvelu- ja tuoteryhmätiedot tulevat toimimaan hinnaston hakemistona ja tiedot on mah-
duttava päätelaitteen näytölle kerralla. 
 
Palveluiden ja tuoteryhmien tunnistamista varten perustettiin työryhmä, joka pystyisi otta-
maan huomioon keskitetyn asiakaspalvelun, toimipisteen ja asiakkaan käyttötilanteet.  
Ensiksi työryhmä määritteli palvelut. Viraston tuottamia palveluja tarkasteltiin yleisellä ta-
solla. Virasto myy lupia käyttää liikunta-, majoitus-, veneily- tai kalastukseen liittyviä erilli-
siä tai yhteiskäytössä olevia tiloja/alueita ja niiden varusteita joko henkilökunnan ohjauk-
sessa tai ilman ohjausta. Lupia kutsutaan monilla termeillä: vuokraus, tilavuokrat, vuokra, 
sisäänpääsymaksu, lupa, tilavaraus, kurssi. Päätettiin, että palveluluokittelu tehdään eri-
tyyppisten lupien perusteella.  
 
Virastolla oli myös jo vakiintunut termistö jakaa palveluita ja päätettiin, että sitä käytetään 
lähtötilanteena palveluiden jaotteluksi. Palveluiksi määriteltiin: Tilavuokrat, sisään-
pääsymaksut, liikuntakurssit, luvat, veneily sekä henkilöstö ja kalusto.  
 
Vaatimuksena oli, että tuoteryhmät tunnistetaan niiden käyttötarkoituksen mukaan. Tällä 
perusteella vanhasta tuoteryhmäjaottelusta saatiin poistettua 1/3 tuoteryhmistä, esimer-
kiksi: Kerta, kausi, kulutus, palvelu, lupa, vuokraus. Jäljelle jääneitä tuoteryhmiä käytettäi-
siin hakemiston ensimmäisen version pohjana. 
 
Virastolla on satoja vuokrattavia tiloja, ja yksi tila voi soveltua useaan käyttöön. Virastolla 
oli tiedot vuokrattavien liikuntatilojen soveltuvuudesta eri urheilulajeihin, mutta selvisi, että 
tiedot eivät ole ajan tasalla. Voimassa olevat tiedot kerättiin toimipisteiden päälliköiltä ky-
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selylomakkeiden avulla. Kaikista tiloista kerättiin tieto tilan soveltuvuudesta eri urheilula-
jeihin. Ulkotiloista kerättiin lisäksi tietoja tilan koosta, päällystemateriaalista ja mahdollisis-
ta valoista.  
 
Venepaikkojen soveltuvuustiedot saatiin merellisen osaston erikseen ylläpitämistä tiedois-
ta. Venepaikoista kerättiin tieto venepaikkojen sijainnista, venepaikan leveydestä ja vene-
paikalle saatavista palveluista, kuten sähkö ja vesi. 
 
Liikuntakurssien soveltuvuustiedot koottiin viraston kotisivuilta. Kerätyt soveltuvuustiedot 
olivat: toimipiste, liikuntakurssin tarkempi kuvaus ja kurssikalenteri. 
 
3.2 Uuden hinnaston esittely 
Valmistuneessa hinnastossa on 36 sivua. Opinnäytetyössä esitellään navigoinnin ja kah-
den hinnastosivun toteutus ja verrataan toteutettuja sivuja vanhaan hinnastoon. 
 
Hinnaston navigointihierarkia (kuva 7) on kolmitasoinen, jossa on kolme eri navigointi-
polkua. Tuoteryhmästä ei pääse navigoimaan toiseen tuoteryhmään, mutta jokaiselta si-
vulta pääsee takaisin päähakemistoon. 
 
 
Kuva 7, Hinnaston tuoteryhmäkohtainen navigointikartta  
     
Vanhan hinnaston päähakemisto (kuva 8) ei näy näyttöpäätteellä yhdellä kertaa. Lisäksi 
päähakemiston sisällössä on päällekkäisyyksiä. Päätettiin, että uusitun hinnaston pääha-
kemisto (kuva 9) tehdään taulukkomuodossa, jossa sarakkeet jaetaan palveluittain. Palve-
lut ilmoitetaan ensimmäisellä rivillä ja tuoteryhmät palveluiden alla. Jos tuotteeseen koh-
distuu useampia palveluja, se ilmoitetaan kaikkien kyseessä olevien palvelujen alla. Ha-
kemiston päävärinä päätettiin käyttää sinistä, jota virasto suosii myös kotisivuillaan. Tuote-
ryhmäkuvaketta näppäämällä käyttäjä siirtyy ko. tuoteryhmän hinnastosivulle. 
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Kuva 8. Vanhan hinnaston hakemisto (kuvassa hakemisto erotettu ympyröimällä) 
 
 
Kuva 9. Uusi hakemisto 
 
Liikuntakurssien vanhassa hinnastosta (kuva 10) ei tarkemmin kerrota, mitä erityyppisiä 
kursseja tai jumppia virasto tarjoaa. Hinnastossa ei myöskään ole tuotteiden tarkempia 
kuvauksia tuntien sisällöstä, tuntikalentereista, toimipisteistä tai muusta soveltuvuudesta. 
Asiakkaan on mahdotonta tehdä ostopäätöstä vanhan hinnaston tietojen perusteella. Uu-
dessa hinnastossa (kuva 11) asiakas näkee kaikki viraston tarjoamat jumppa- ja kurssini-
mikkeet ja niiden hinnat toimipisteittäin, kuvauksen tuotteiden tarkemmasta sisällöstä, 
tuntikalenterit ja soveltuvuuden eri käyttäjäryhmille. Soveltuvuustietoja hinnastossa ovat: 
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tunnin vaikeusaste (helppo, keskivaikea, raskas), asiakasryhmä (lapset, nuoret, työikäiset, 
seniorit, erityisryhmät), sekä sukupuoli (miehet, naiset). 
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Kuva 10. Vanha kurssihinnasto 
 
 
Kuva 11. Uusi kurssihinnasto 
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3.3 Hinnaston käytettävyystestaus 
Käyttäjätestiin päätettiin valita menetelmäksi yhteisläpikäynti, jossa testikäyttäjä tekee 
tehtäviä samalla vieressä istuvan ohjaajan kanssa keskustellen. Menetelmä valittiin siksi, 
koska testauksen ohjaaja tuntee hinnaston erittäin hyvin. Käytettävyystestauksessa mitat-
tavaksi käytettävyyden osatekijöiksi valittiin Nielsenin käytettävyyden osatekijät: opitta-
vuus, tehokkuus, virheettömyys ja tyytyväisyys. Koska hinnaston käyttöä testattiin testi-
käyttäjillä ensimmäistä kertaa ja testauksessa ei ollut mahdollista uusia testiä, niin Nielse-
nin muistettavuus-osatekijää ei voitu mitata. 
 
Käytettävyyden mitattaviksi osatekijöiksi valittiin opittavuus, tehokkuus, virheettömyys 
ja tyytyväisyys. Taulukossa 8 on määritelty tarkemmin mittauskohteet. 
 
Käytettävyyden osatekijä Mittari 
Opittavuus Hakemistologiikan ja navigointitoimintojen oppimisaika 
Palvelu- ja tuoterakenteen oppimisaika 
Hinnoittelusääntöjen oppimisaika 
Avun tarve tehtävien suorittamisen aikana 
Tehokkuus Tehtävän suoritusaika 
Virheettömyys Testitehtävästä suoriutuminen, virheiden määrä 
Tyytyväisyys Testikäyttäjän negatiivinen kommentti 
 
Taulukko 8. Käytettävyysosatekijöiden mittarit 
 
Koska testitehtävien vaikeusaste ja testikäyttäjien kokemus viraston tuotteisiin vaihtelee, 
päätettiin, että oppimis- ja suoritusajoille ei määritellä tarkkaa ajallista tavoitetta. Sen si-
jaan niiden arviointi jätettiin testauksen ohjaajan vastuulle tilannekohtaisesti. 
 
Hinnastossa on satoja tuotteita, kymmeniä tuoteryhmiä, tuotteilla useita hintoja ja hinnoit-
telusääntöjä. Jotta kaikki tärkeimpien toimintojen käytettävyys saatiin testattua, piti testi-
kysymyksiä olla paljon. Toisaalta käyttäjien tuotetuntemus on vaihtelevaa ja on kyseen-
alaista testata hinnaston toimivuutta tuotteilla, joista käyttäjällä ei ole mitään tietoa. Ky-
seenalaista on esimerkiksi antaa käyttäjälle tehtäväksi etsiä hinnastosta 3,5 metriä leveäl-
le veneelle sopivan paikan hinta sellaisesta laiturista, josta saa sähköt veneeseen, jos 
käyttäjä ei tiedä veneilystä mitään. Toisaalta on järkevää testata samaa käyttäjää, kuinka 
hän löytää hinnastosta veneilysatamat ja löytää esimerkiksi sieltä jonkin sataman tiedot.  
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Hinnaston nykytilan analyysissä löydettiin kolme hinnaston käyttäjäprofiilia: käyttäjä etsii 
tuoteperheen tuotteiden tietoja, käyttäjä etsii toimipisteen kaikkia tuotetietoja ja käyttäjä 
tutustuu viraston koko tuotetarjontaan. 
Jokaiselle käyttäjäprofiilille tulisi saada sopivan haastavat testitehtävät, jotta tiedettäisiin 
hinnaston toimivuus kaikkiin tunnistettuihin käyttötarpeisiin. Haastavia tehtäviä ei kannat-
tanut kuitenkaan tehdä niille testattaville, joiden tuotetietämys kyseessä olevalla alueella 
on pieni. Jotta saatiin testattua kuitenkin testattavan kyky käyttää hinnastoa myös vä-
hemmän tuttujen tuotteiden etsintään, pitää näiltä alueilta testata jotain. 
 
Testaustehtävien menetelmäksi päätettiin, että jokaiselle palvelulle tehdään erillinen teh-
tävälista ja erilliset tehtävälistat sisältävät tehtäviä jokaiselle käyttäjäprofiilille. Käyttäjäpro-
fiilien tehtävälistan tehtävät vaikeutuvat koko ajan. Kaikki testattavat tekevät virastokohtai-
set tehtävät ja jokaisen palvelun helpot tehtävät ja testikäyttäjälle annetaan vaikeampia 
tehtäviä niille palveluille, joista käyttäjällä on enemmän tietoa.  
 
Tehtävät testaavat seuraavia toimintoja: Palveluiden ja tuoteryhmien toimivuus, tuotteen 
hinnan löytäminen, tuotteen löytäminen soveltuvuustietojen perusteella, hintavertailujen 
tekeminen, hinnaston yleisten ehtojen käyttäminen, yhdistelmätuotteiden ostaminen ja 
tuotepaketin rakentaminen. Testikysymyksiä laadittiin 130 kappaletta. Taulukossa 9 on 
esimerkkejä laadituista kysymyksistä toiminnoittain. 
 
  
Toiminto Esimerkkikysymyksiä 
Palveluiden ja tuoteryhmien 
toimivuus 
Missä toimipisteissä on vuokrattavana Beach-volley -
kenttä? 
Mitä liikuntatiloja on vuokrattavana Maunulan liikuntahal-
lissa? 
Tuotteen hinnan löytäminen Mitä maksaa telttapaikka viikonloppuna Pihlajasaaressa? 
Paljonko maksaa aikuisten 10 kerran sarjakortti Liikunta-
myllyyn monitoimitilaan? 
Mitä maksaa C-tyttöjen (15v) muodostelmaluistelujoukku-
een maksullista näytöstä varten Pirkkolan jäähallin vuokra 
lauantai-iltana? 
Tuotteen löytäminen sovel- Missä on vuokrattavissa ulkoa koripallokenttä, jossa on 
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tuvuustietojen perusteella illalla erillinen valaistus? 
Minä päivinä ja mihin aikaan pidetään Pirkkolassa työikäi-
sille naisille vesijumppaa? 
Missä satamissa on vuokrattavana venepaikkoja 7m leve-
älle veneelle, jossa venepaikalle saa sähköt? 
Hintavertailujen tekeminen Paljonko halvempaa on ostaa Pirkkolan uimahalliin 10 
kerran sarjalippu kuin ostaa ne yksitellen? 
Mistä viraston toimipisteestä voi vuokrata halvimmalla 
kuntosalin? 
Hinnaston yleisten ohjeiden 
käyttäminen 
Paljonko maksaa, jos osallistun jo alkaneelle kurssille? 
Paljonko virastolla on oikeus periä, jos asiakas peruu va-
raamansa liikuntasalin yksittäisen vuoron? 
Voiko jumppakortilla käydä päivän aikana useammassa 
jumpassa? 
Yhdistelmätuotteiden osta-
minen 
Haluan mennä solariumiin ja sieltä uimaan. Missä toimi-
pisteissä se onnistuu?    
Tuotepaketin rakentaminen Haluan vuokrata uimarannan tilaisuutta varten ja tarvitsen 
myös apua valvonta ja siistimistöihin. Minkä palveluiden 
alta löytyvät hinnat? 
 
Taulukko 9.  Testattavat toiminnot ja esimerkkejä kysymyksistä 
 
 
Koska hinnastoa käyttää viraston henkilökunta ja asiakkaat, niin oli tärkeää valita testi-
käyttäjiä molemmista ryhmistä ja varmistaa, että kaikkien tunnistettujen käyttäjäprofiilien 
tärkeimmät tarpeet molemmissa ryhmissä testataan. Nielsenin (1993) mukaan 3-5 testi-
käyttäjää on riittävä määrä käytettävyyden testaamiseen, mutta edellä mainitusta syystä 
oli testaukseen otettava enemmän testaajia. Päätettiin, että kumpaankin ryhmään valitaan 
4 testikäyttäjää siten, että kaikki palvelut saadaan henkilökunnan ja asiakkaiden näkökul-
masta testattua tarkemmin. Testikäyttäjiksi valittiin viraston jokaiselta osastolta henkilö, 
jolla on kokemusta osaston tuotteista, mutta harvemmin käyttää hinnastoa. Asiakkaita 
testiin valittiin iän ja viraston tuotetietämyksen perusteella siten, että viraston kaikki palve-
lut saataisiin riittävästi katettua ja saataisiin testattua hinnaston käyttöä eri-ikäisillä asiak-
kailla. 
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Testit päätettiin tehdä viraston tiloissa. Viraston oma henkilökunta testattaisiin joko heidän 
työpisteessään tai erikseen varattavassa testihuoneessa. Viraston asiakkaat testattaisiin 
erikseen varattavassa testihuoneessa. Testilaitteena testattavat saisivat käyttää omaa 
konettaan. 
 
Ennen varsinaisia testejä tehtiin pilottitesti viraston valitsemalle työntekijälle. Pilottitestissä 
testattiin testausmenetelmää ja testitehtävien toimivuutta. Pilotissa havaittiin, että testiteh-
tävät ovat kattavat ja ohjaajan on helppo poimia testattavalle sopivia tehtäviä testattavan 
taustan ja osaamistason mukaan. Pilotissa myös saatiin käsitys testitehtäviin menevästä 
ajasta.  
 
3.3.1 Testaus ja tulokset 
Testaukset suoritettiin 2015 viikolla 50. Testauksissa testattiin 4 viraston työntekijää ja 4 
asiakasta. Testit tehtiin viraston neuvottelutiloissa ja työntekijöiden omilla työpisteillä, jos 
työntekijällä oli oma työhuone. Testaajat käyttivät testissä omia työasemiaan. Yhteen tes-
taukseen meni keskimäärin 2 tuntia. Testitilanteessa paikalla oli testaaja ja testin ohjaaja. 
 
Testauksessa testaajille ensin kerrottiin testauksen tarkoitus. Testaajille korostettiin, että 
testitehtävien onnistunut suoritus ei ole päämäärä, vaan tarkoitus on tehtävien avulla löy-
tää hyviä ja huonoja ominaisuuksia hinnastosta liittyen sen käytettävyyteen. Testaajille 
myös kerrottiin, että ohjaaja ei tule auttamaan tehtävien tekemisessä kuin siinä tapauk-
sessa, että tehtävien tekemisessä on suuria vaikeuksia. Testaajia myös pyydettiin kerto-
maan ajatuksiaan hinnaston käytöstä tehtävien tekemisen aikana ja kertomaan mahdolli-
sia hinnaston kehitysehdotuksia. 
 
Ennen testitehtävien tekemistä ohjaaja selvitti haastattelemalla testaajan tiedot ja koke-
muksen viraston tuotteista. Tämän perusteella ohjaaja päätti, kuinka vaikeilla testitehtävil-
lä testaus aloitetaan ja mitä hinnaston osa-alueita testataan tarkemmin. 
 
Jokaisen testitehtävän suorittamisen jälkeen ohjaaja kirjasi näkemyksensä tehtävän suo-
riutumisesta sovittelujen käytettävyyden osatekijöiden mukaan.  
 
Testien jälkeen testin tulokset analysoitiin ja analysoinnissa tunnistetut ongelmat ryhmitel-
tiin neliportaisen käytettävyysongelmaluokittelun mukaan: heti korjattava ongelma, merkit-
tävä ongelma. pieni ongelma ja kosmeettinen ongelma. 
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Käytettävyystestissä selvisi useita kehitettäviä asioita jokaisesta käytettävyysongelmaluo-
kasta. Ongelmat luokiteltiin seuraavasti: heti korjattavat ongelmat (taulukko 10), merkittä-
vät ongelmat (taulukko 11), pienet ongelmat (taulukko 12) ja kosmeettiset ongelmat (tau-
lukko 13). 
 
Heti korjattavat ongelmat 
Vuokrattavien tilojen hinnoittelurakenne on epäselvä. Termi: pääsymaksullinen on epä-
selvä useimmille käyttäjille. Hintaluokittelun tarkemmat säännöt koettiin puutteellisiksi 
ja luokittelussa koettiin olevan päällekkäisyyttä. 
Useilla tuotteilla hintamääre puuttuu (esim. € / tunti) 
Hintoihin vaikuttavia ehtoja on mainittu myös yleisissä ehdoissa. Käyttäjille ei tullut mie-
leenkään mennä niitä sieltä erikseen lukemaan. Käyttäjät pitivät selvänä, että kehitetty 
hinnasto on luotettava ja kaikki hinnat näkyvät suoraan hinnastosivuilla. 
Tuoteryhmät: Ulkokentät, Ulkoliikunta. Käyttäjät eivät näe ryhmissä mitään eroa. 
Taulukko 10. Heti korjattavat ongelmat 
 
Merkittävät ongelmat 
Tuoteryhmä: Sisätilat. Käyttäjät kokevat sen päällekkäisenä esim. kokous-, saunat- ja 
mökit –ryhmien kanssa. 
Tuoteryhmä: Sisäänpääsy. Käyttäjillä ongelmia ymmärtää termin sisältöä. 
Venepaikat (kesä) –sivuston luettavuus huono. Sivun tietosisältö on oikea, mutta esi-
tystapa hyvin sekava. 
Taulukko 11. Merkittävät ongelmat 
 
Pienet ongelmat 
Ulkotilavuokrien sivuilla oleva kentän koon kooditus koetaan häiritseväksi ja riittämättö-
mäksi 
Hinnaston sivuilla olevat lisäinfo-painikkeet eivät erotu riittävästi 
Venepaikat –sivulla hinnoitteluperusteet koetaan erittäin häiritseväksi ja turhaksi 
Kurssi- ja jumppakorttituotteen ero ei heti selviä 
Tilanvarauksissa ulko- ja sisäliikuntatilojen hinnastossa ei helposti erotu, että sivuja on 
useampia. 
Liikuntakurssien tiedoissa kurssin jaksotiedot määritelty usein alkamaan viikon alusta, 
vaikka kurssi olisi keskellä viikkoa. 
Taulukko 12. Pienet ongelmat 
 
Kosmeettiset ongelmat 
Päähakemistosta mennään muutaman tuoteryhmän tapauksessa samalle hinnastosi-
vulle 
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Ulkotilojen sivuilla lajimäärät vaihtelevat ja se vaikeuttaa lajikohtaista etsintää 
Isompien taulukoiden värivalinnat vaikeuttavat taulukon lukemista 
Vihreän värin käyttö taulukoissa hämmentää 
Useilla sivuilla otsikoiden ja tuoterivien fonttien käyttö epäyhtenäistä 
Lasten ja nuorten liikuntakurssisivulla x-merkkien merkitys epäselvä 
Taulukko 13. Kosmeettiset ongelmat 
 
Käytettävyystestissä mitattiin opittavuutta, tehokuutta, virheettömyyttä ja tyytyväisyyttä. 
Koska testattavien kokemus viraston tuotteista oli hyvin erilainen ja testaajille asetetut 
testitehtävät erilaisia, niin sovittiin, että ohjaaja arvioi mittausten tulokset arvosanoilla: 
erinomainen (5), hyvä (4), keskinkertainen (3), välttävä (2), ja huono (1). 
 
Taulukossa 14 esitellään muut mitatut käytettävyyden osatekijät hinnaston palveluryhmit-
täin. Arvioinnissa ei ole otettu huomioon ongelmia vuokrattavien tilojen hinnoitteluun liitty-
en (ei osana opinnäytetyötä). 
 
Palvelu – 
Tuoteryhmä 
Opittavuus Tehokkuus Virheettömyys Tyytyväisyys 
Tilanvaraukset:  Ulkotilat 4 3 4 3 
Tilanvaraukset:  Sisätilat 4 4 5 4 
Tilanvaraukset: Muut 4 4 4 4 
Sisäänpääsy 4 4 4 4 
Liikuntakurssit 4 5 5 4 
Luvat 4 4 3 3 
Veneily 3 3 3 2 
Taulukko 14. Hinnaston käytettävyysarvio palveluittain ja käytettävyysosatekijöittäin 
 
Käytettävyystestin tavoite ei ollut vertailla uuden hinnaston toimivuutta vanhaan, mutta 
testaajat kuitenkin usein tekivät testin aikana tätä vertailua suullisesti. Vertailun perusteel-
la uusi hinnasto palvelee käyttäjiä tietosisällön perusteella merkittävästi paremmin (Tau-
lukko 15). 
 
Testaajien antama arvosana hinnaston yleisestä käytettävyydestä 
Hyvä 
Taulukko 15, Hinnaston yleinen käytettävyys 
 
Suurimpana parannuksena käyttäjät kokivat sen, että hinnastossa pääsee katsomaan 
tuotteiden hinnat muutamalla klikkauksella, uudessa hinnastossa päähakemistosta saa 
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heti selkeän yleiskuvan viraston myytävistä tuotteista ja hinnastosivuilla näkyy heti tuote-
ryhmän kaikki tuotteet. Eniten negatiivista palautetta sai hinnaston tilanvaraustuotteiden 
hinnoittelulogiikan selkeys. 
 
4. Pohdinta 
Projektin tavoitteena oli parantaa viraston hinnaston käytettävyyttä. Projektin alussa viras-
ton näkemys oli, että hinnaston käytettävyys paranee poistamalla hinnastosta turhia tuot-
teita ja yksinkertaistamalla hintaryhmittelyjä siten, että samassa hintaryhmässä voidaan 
ilmoittaa entistä enemmän tuotteita. Hinnaston nykytilan analyysin jälkeen kuitenkin selvi-
si, että suurimmat haasteet käytettävyyden suhteen olivat palvelu- ja tuoteryhmäluokitte-
lussa, tuotteiden soveltuvuustietojen puutteissa ja hinnoitteluperusteissa. Haasteiden syy-
nä oli hinnaston käyttö asiakaspalvelun lisäksi myös hinnoittelua varten. Heti, kun projek-
tissa saatiin sovittua, että uuden hinnaston ei tarvitse tukea tuotteiden hinnoittelua, niin 
projekti pystyi keskittymään hinnaston käytettävyyteen ainoastaan asiakkaan näkökulmas-
ta. En usko, että projekti olisi edennyt halutulla tavalla ilman tuota päätöstä. 
 
Palvelu- ja tuoteryhmäluokittelun uudistamisessa suurimpana haasteena oli olemassa 
olevan luokittelutietojen sekavuus. Luokkia oli hyvin paljon, ne olivat osittain päällekkäisiä, 
eikä virastosta tuntunut löytyvän selkeää sääntöä luokittelulle. Uudistamisessa onnistut-
tiin, koska työryhmän kokoonpano oli sopiva. Työryhmään kuului kauan virastossa työs-
kennelleitä virastolaisia, jotka tiesivät paljon vanhasta luokittelusta. Ryhmässä oli myös 
vähemmän hinnastoa käyttäneitä ja heidän avullaan pystyttiin uudistamisvaiheessa nope-
asti testaamaan uuden luokittelun toimivuutta. Lisäksi ryhmässä oli henkilöitä, joilla oli 
kokemusta informaatioarkkitehtuurista. He huolehtivat siitä, että luokittelusta tulee mah-
dollisimman yksinkertainen ja luokittelun sisällön käsitteet ja luokkien väliset suhteet olisi-
vat mahdollisimman selvät.  
 
Vanhassa hinnastossa useiden tuotteiden soveltuvuus asiakkaiden tarpeisiin oli epäselvä. 
Tätä varten uuteen hinnastoon päätettiin lisätä soveltuvuustietoja. Haasteena tietojen 
saannissa oli, että soveltuvuustiedot olivat talletettu useaan paikkaan ja ne olivat osittain 
vanhentuneet. Joskus ne jouduttiin kysymään erikseen niistä tietäviltä virastolaisilta.  Uu-
distetussa hinnastossa merkittävä osa sen käytettävyydestä muodostuu juuri näistä sovel-
tuvuustiedoista. Varsinkin liikuntapaikkavarausten, liikuntakurssien ja venepaikkavaraus-
ten käytettävyys hinnastossa parantui soveltuvuustietojen avulla merkittävästi.  
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Opinnäytetyössä ei hinnaston uusiminen osalta keskitetty tuotteiden hinnoitteluun ja sen 
vaikutukseen käytettävyyteen. Kuitenkin käyttäjätestissä hinnoittelu koettiin sisä- ja ulkolii-
kuntapaikkojen osalta sekavaksi ja käyttäjien mielestä sitä pidettiin yhtenä eniten merkit-
tävänä käytettävyyttä huonontavana ongelmana. Kukaan testattavista ei testissä selvinnyt 
kaikista tuotteille ilmoitetun hinnoittelusäännön ymmärrettävyyttä testaavista kysymyksis-
tä. Lisäksi hinnaston yleisissä ehdoissa on määrityksiä, jotka vielä muuttavat tuotetietojen 
ohessa ilmoitettuja hintoja. Kukaan testaajista ei etsinyt hinnoittelun lisätietoja omatoimi-
sesti hinnaston yleisistä ehdoista.  
 
Hinnaston käytettävyyden testaus oli työmäärältään yllättävän suuri. Eniten aikaa testauk-
sessa kului testauksen valmisteluihin. Koska virastolla oli suuri määrä tuotteita ja käyttäjä-
profiileita on useita, piti testikysymyksiä tehdä paljon ja ne piti suunnitella huolella. Kun 
testikysymysten käytön logiikka oli suunniteltu, oli sen jälkeen kuitenkin itse kysymysten 
laadinta helppoa, vaikkakin aikaa vievää. Itse testit onnistuivat suunnitellusti.  
 
Jatkossa viraston kannattaa kiinnittää enemmän huomiota palvelu- ja tuoteryhmäluokitte-
lun toimivuuteen. Uudistettukin luokittelu tulee ajan kuluessa muuttumaan sekavaksi, jos 
luokittelusääntöjä ei ole tai niitä ei noudateta. Useissa yrityksissä tällaisia tietoja hallitaan 
keskitetysti. Viraston kannattaa pohtia, voisiko esimerkiksi hallintopalvelut vastata luokitte-
lutietojen määrityksistä. Virastossa on myös useita operatiivisia järjestelmiä, joissa on 
vastaavanlainen luokittelu ja olisi toiminnan kannalta tehokkaampaa, että palvelu- ja tuote-
ryhmäluokittelu olisi kaikkialla mahdollisimman samanlainen. 
 
Jos virasto haluaa hinnaston pysyvän jatkossakin käytettävyydeltään samanlaisena, tulee 
viraston kiinnittää huomiota soveltuvuustietojen ylläpitoon. Toimipisteissä tapahtuvat tuot-
teiden soveltuvuuden muutokset tulee viipymättä päivittää hinnaston soveltuvuustietoihin. 
 
Viraston kannattaa harkita hinnoittelusääntöjen tarkentamista ja sääntöjen julkaisua hin-
nastossa siten, että käyttäjä voi helposti lukea säännöt. Lisäksi kannattaa harkita yleisissä 
ehdoissa olevien hinnoitteluun vaikuttavien sääntöjen näkyvän suoraan tuotteiden hinta-
tiedoissa. 
 
Mielestäni projekti onnistui saavuttamaan sille asetetut tavoitteet hyvin. Virastolaisten ja 
testauksessa mukana olleiden asiakkaiden palautteen perusteella uusi hinnasto toimii 
merkittävästi paremmin kuin vanha. Syynä hinnaston toimivuuteen uskon olleen uudistus-
työssä käytetyllä työtavalla, jossa uudistettavaa hinnastoa testattiin säännöllisesti sen 
käyttäjillä ja kehitettiin heidän palautteen mukaan. Käyttäjätestin tärkeimpänä vaiheena 
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mielestäni oli testikysymysten laadinta, jossa onnistuttiin ja testin avulla löydettiin helposti 
merkittävimmät hinnaston jatkokehityskohteet. 
 
Yllättävää testissä oli, kuinka pienellä testattavien määrällä saadaan suurin osa käytettä-
vyyteen liittyvistä ongelmista selvitettyä. Saattaa olla helppoa ajatella, että nostamalla 
testaajien määrää, saadaan testistä tarkemmat tulokset. Testauksesta saadun kokemuk-
sen perusteella voi sanoa, että testaajien määrän lisäämisen sijaan kannattaa keskittyä 
testauksen valmisteluun ja siinä varsinkin testattavien valintaan sekä testikysymysten laa-
dintaan.  
 
Yllättävää testeissä oli myös, että testaajat olivat hyvin innostuneita antamaan rakentavaa 
palautetta hinnaston kehittämiseksi. Testauksesta jäi vaikutelma, että nykyään käyttäjät 
ovat entistä vaativampia sovellusten käytettävyyden suhteen ja osaavat ongelmien tunnis-
tamisen lisäksi kertoa vaihtoehtoja ongelmien ratkaisemiseksi. Käyttäjätestiä ei siis kanna-
ta ajatella menetelmänä keskittyvän ainoastaan käytettävyysongelmien tunnistamiseen 
vaan myös niiden ratkaisuun. 
 
Olen usein ollut mukana tuotekehityshankkeissa, joissa hyvään käytettävyyteen pyritään, 
mutta menetelmät hyvän käytettävyyden saavuttamiseksi eivät ole olleet selviä. Hinnaston 
uudistamisprojektista saamieni kokemusten jälkeen olen samaa mieltä Koskisen (2005) ja 
Sinkkosen (2002, 2006:279) kanssa siitä, että käytettävyysarviointimenetelmien käytöstä 
tuotekehitysvaiheessa on hyötyä ja käyttäjätesti on ainoa objektiivinen tapa mitata tuot-
teen käytettävyyttä. 
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